ИНФОРМАЦИОННАЯ СПРАВКА
Центры госуслуг Москвы: итоги работы

БЫЛО
4 года назад центры госуслуг Москвы пришли на смену 1200 приемным различных органов власти. Тогда за решением одной жизненной ситуации приходилось ехать в несколько офисов, расположенных зачастую в разных частях города. 

ЛИДЕРЫ В МИРЕ

И вот, спустя 4 года, согласно исследованию PWC Москва вошла в тройку лидеров по таким показателям развития центров госуслуг как Доступность, Комфортность и Управление очередями, а также оказалась абсолютным лидером по Установлению диалога с посетителями. При этом системе центров госуслуг в Москве всего 4 года, в то время как в сравниваемых мировых столицах, занимающих высокие места в рейтинге, на развитие центров госуслуг уходило не менее десятка, а то и нескольких десятков лет.

ДОСТУПНОСТЬ

За этот период мы увеличили количество услуг, предоставляемых в одной точке, до 157. Причем 97% из них их житель может получить в любом центре, вне зависимости от места прописки. Исключение из этого правила сегодня составляют только 4 услуги миграционной службы.
Все больше москвичей с доверием приходят в центры госуслуг. Они знают, что здесь их встретят с улыбкой и заботой,  помогут решить даже самые трудные вопросы. Так, каждый день в наши центры «Мои документы» обращается более 70 тысяч горожан, тогда как год назад – посетителей в день было около 50 тысяч. Ежемесячный показатель соответственно вырос с 1 млн до 1,6 млн. А количество окон приема увеличилось до 5000. 
Кроме того Москва - единственный город в мире, где центры госуслуг работают без выходных 7 дней в неделю с 8.00 до 20.00.
Все 4 года мы работали с одной главной целью – сделать получение госуслуг в Москве максимально комфортным и доступным. Но размещение востребованных служб в одной точке – не панацея. Реальное повышение доступности обеспечивает лишь передача услуг от органов власти универсальным специалистам. Сегодня наши сотрудники предоставляют более 120 самых востребованных услуг, это 80% от общего числа оказываемых услуг. 

Внедрение новых услуг или их передача сотрудникам центров осуществляется поэтапно. Сначала мы запускаем пилотный проект, и только отладив механизм и убедившись в его эффективности – транслируем на всю сеть. 

Так, в 10 центрах госуслуг в мае этого года стартовал пилотный проект по услугам ЗАГС. Оформление   свидетельств о рождении, установлении отцовства и смерти теперь осуществляют сотрудники центров. За полгода проведения пилота выдано почти 5 тысячи свидетельств о рождении. Передача этих услуг универсальным специалистам позволила в полной мере реализовать жизненную ситуацию «Рождение ребенка». Сейчас в проекте участвуют 29 центров госуслуг.
Вместе с этим в других 10 центрах госуслуг проводился пилотный проект по реализации жизненной ситуации «Оформление наследства». Услуга оказалась очень востребованной. А участники проекта «Активный гражданин» поставили этой новинке 4,8 балла по 5-балльной шкале.  По поручению Мэра Москвы С.С.Собянина с августа этот проект мы распространили на все центры. Сегодня во всех центрах госуслуг в одном окне можно получить до 18 документов 4 органов власти, связанных с оформлением наследства. 
С ноября 2015 г. центры «Мои документы» запустили пилотный проект, который упростит оформление документов при смене фамилии. То есть все необходимые документы можно будет заказать в одном окне «одним пакетом» за одно посещение. Первый и самый важный документ, который необходимо получить при смене фамилии – это паспорт гражданина РФ. Его можно оформить в любом центре госуслуг Москвы без привязки к месту регистрации в столице. А затем с готовым паспортом можно заказать «одним пакетом» все остальные документы. В этот пакет входят: загранпаспорт сроком на 5 лет, СНИЛС, полис ОМС, социальная карта москвича. А также при необходимости универсальные специалисты центров госуслуг оформят свидетельство о государственной регистрации права на недвижимость, субсидию на оплату ЖКУ, помогут внести изменения в учетные дела жителей Москвы, состоящих на жилищном учете. Первоначально в проекте участвовали 10 центров госуслуг – по одному в каждом округе. С декабря документы при смене фамилии можно оформить во всех центрах госуслуг.
Повысить доступность услуги и сократить время ожидания помогает и предварительная запись. Впервые она была введена на услуги Росреестра в 2013 году. В прошлом году опыт был транслирован на всю сеть. В 2015 году появилась возможность записаться на прием по услугам Пенсионного фонда. Первоначально с июня этого года в 10 центрах (по одному в каждом округе) открылась предзапись на оформление биометрического загранпаспорта. Участники проекта «Активный гражданин» поставили этой новинке 4,8 балла по 5-балльной шкале. Сейчас предзапись на оформление 10-летнего загранпаспорта действует в 88 центрах госуслуг.
Кроме того, для удобства заявителей с мая 2015 года в столичных центрах ‪госуслуг‬ можно получить загранпаспорт для детей до 14 лет сроком на 5 лет всего за сутки.
УПРАВЛЕНИЕ ОЧЕРЕДЯМИ

При этом более положенных 15 минут сейчас ожидают лишь 1 посетителя из 140 (а к универсальным сотрудникам центров – больше положенного времени ждет 1 из 500 человек). Среднее время ожидания по сети составляет 3 минуты. Это не только наш внутренний рекорд. Согласно недавно проведенному исследованию Прайс Вотерхаус Куперс, Москва – лидирует в мире по этому показателю. 
КОМФОРТНОСТЬ

Мы всегда думаем над тем, как сделать пребывание в центрах максимально комфортным. За 4 года работы мы обеспечили во всех центрах единый набор сопутствующих услуг и дружелюбных сервисов. Посетители уже привыкли к тому, что в каждом центре есть возможность сделать копию документа, фото, оплатить пошлину, распечатать документы с флешки, попить кофе или перекусить. Для нас такой набор стал стандартом комфортности, в котором, как нам казалось, мы равняемся на мировых лидеров. Но недавно мы выяснили, что далеко не во всех странах в присутственных местах представлен настолько широкий спектр дополнительных услуг. Тем не менее, пути развития еще остались и в этом направлении. 
В каждом центре с мая 2015 г. приступили к работе консультанты в зале. Это еще одна из реализованных идей краудсорсинг-проекта «Мой офис госуслуг». Город развивается, и услуги постепенно переходят в электронный вид. Сейчас 16 услуг, которые можно получить в окне, уже можно оформить самостоятельно, не выходя из дома. Но не все умеют это делать. Поэтому в обязанности такого консультанта входит помощь посетителям в самостоятельном получении услуг через Интернет. Также консультант следит за обновлением информации на стойках и стендах, помогает посетителям предварительно записаться на прием к специалистам, правильно оформить заявление, отслеживает время ожидания в очереди, и если оно превышает положенные 15 минут, незамедлительно информирует руководство для своевременного принятия мер.
С 7 декабря посетителей, которые ожидают приема более 15 минут, в качестве приятного извинения бесплатно угощают кофе. 
ДИАЛОГ
Сегодня 96% посетителей довольны работой наших центров. Узнать мнение заявителей очень просто – оценки, выставленные посетителями с помощью специальных пультов в окнах приема, транслируются на экран в онлайн режиме. 
За 4 года работы мы четко поняли, что обратная связь с жителями – фундамент развития любой сервисной структуры. Главное –  слышать клиента. И для того, чтобы услышать наших посетителей, понять их потребности, проблемы, найти новые идеи – мы перепробовали не один способ обратной связи.

Все начиналось с небольших разовых анкет в центрах. Так, например, мы спрашивали, стоит ли воскресенье делать рабочим днем. По итогам – изменили график работы. 
Чтобы понять, какими жители представляют себе сотрудников центров в идеале – мы проводили фокус-группы и опросы. Тогда исследования показали, что люди осознают перемены, улучшения, которые пришли вместе с появлением центров госуслуг, но по привычке боятся туда идти.  
При открытии новых центров – ставили вблизи точек их размещения и у метро волонтеров, которые задавали вопросы и рассказывали о том, что вскоре в районе появится центр госуслуг. 
Для проверки качества работы центров – привлекали тайных посетителей, а затем создали свою команду таких сотрудников, которые выезжают в другие районы города, выявляют проблемы в работе коллег и стараются не допускать их у себя. Штат в 6000 человек позволяет это делать, не беспокоясь о том, что сотрудника могут узнать.

Самым масштабным проектом, который позволил максимально широко описать круг проблем и идей по их решению, определить векторы развития центров, несомненно, был краудсорсинг, прошедший прошлым летом. Лучшие предложения активных москвичей уже реализованы. Благодаря участникам проекта появился Московский стандарт госуслуг, все центры оснащены бесплатным  Wi-Fi, велопарковками у входа, новыми копировальными аппаратами (позволяющими в том числе распечатывать фалы с флешки). Благодаря проекту у нас появился свой сайт, у москвичей - возможность получать уведомления о готовности документов, выбирать правильный день и час для посещения центров на основе графиков средней загрузки, заранее записываться на прием по услугам. 
Последний год особое внимание мы уделили работе с отзывами в Интернете. Это особое пространство, где негатив расходится мгновенно, и репутация, создаваемая годами, может рухнуть просто потому, что у человека было плохое настроение и вопрос по работе центров, ответ на который он не нашел. В прошлом году мы начали отвечать на все отзывы, которые находили, инициативно выходить на диалог, создали свои странички в соцсетях. В итоге нам удалось за год сократить  число отрицательных обращений более чем в 4 раза и перевести общение с горожанами в конструктив. Доля обращений по конкретным вопросам выросла  в 5 раз.

Мы часто проводим опросы с помощью проекта «Активный гражданин». Последний пример – переезд некоторых центров по просьбе жителей и открытие новых. 
УЧЕБНЫЙ ЦЕНТР
В феврале 2015 г. у столичных «Моих документов» открылся учебный центр. 
На сегодняшний день, перед ним поставлено пять основных задач: обучить новичков, повысить  квалификацию уже работающих сотрудников; формировать управленческую команду центров, оценить и отобрать лучших в кадровый резерв; помочь сотрудниками стать максимально клиентоориентитрованными.

С момента появления центров госуслуг в Москве прошло 4 года. За это время сеть расширилась, а показатели ее развития вышли на мировой уровень, порой даже превосходя его. Причина тому – готовность услышать, чего хочет посетитель. Именно так поступают московские центры госуслуг. Слышат и делают то, о чем просят жители. А иногда и чуточку больше.
МФЦ р-на Фили-Давыдково функционирует  08.10.2012года.

На сегодняшний день в Центре трудятся  специалистов, которые постоянно обучаются в Учебном центре, проходят универсализацию на местах,100% прошли дистанционное обучение по госуслугам и предоставляется уже 157 госуслуг. Только 4 услуги предоставляются по территориальному принципу (УФМС)
- Определение наличия или отсутствия гражданства Российской Федерации гражданам,в том числе несовершеннолетним;

- Оформление и выдача приглашений на въезд  в РФ иностранных граждан и лиц без гражданства;

- Осуществление миграционного учета в РФ;

- Прием и выдача документов для регистрации граждан РФ по месту пребывания и по месту жительства в пределах РФ.

 Остальные 153- по экстерриториальному принципу, т.е. каждый житель Москвы может обратиться в любой МФЦ за решением своих вопросов.
За 2015 год в МФЦ р-на Фили-Давыдково госуслуги получили 225 тысяч, 696 заявителей (в 2014г.-209 тыс,439 заявителей) (Сравнительная статистика прилагается).
В 2015 году специалисты Центра предоставляли частично услуги ЗАГС (заявл.на бракосочетание, развод, получение повторного свидетельства.

С 1 декабря 2015 г. Центр осуществляет Пилотный Проект «ЗАГС,»2 Центра в ЗАО) Мы предоставляем услуги ЗАГС – выдаем бланки свидетельств о государственной регистрации актов гражданского состояния:
- о рождении – выдано за месяц 116;

- об установлении отцовства – 17;

- о смерти – 76

Всего выдано 215 свидетельств.

Для улучшения качества обслуживания и сокращения времени ожидания по услуге УФМС (оформление загран. Паспорта с биометрическим носителем) оформляются по предзаписи, те заявители, кот. данную услугу зарегистрировали на Портале госуслуг самостоятельно, либо при помощи администратора зала  МФЦ в ЗЭУ (зона электронных услуг в МФЦ), получив талон, оформляют документы на загран. паспорт без предзаписи). С 2015 года в МФЦ заявители могут получить паспорт (РФ) за час при достижении 20,45,14лет, по браку.
У сотрудников Центра (ОПЗ) загранпаспорт для детей до 14 лет сроком на 5 лет (старого образца) можно получить за сутки.

Завершился  2015 год, сложный и вместе с тем очень важный в жизни каждого из нас.

На основе глубокого анализа деятельности МФЦ за 2014 был выстроен  перспективный план развития на 2015 год, основой которого является оптимизация процесса, направленная на повышение качества предоставления госуслуг, которое складывается из основных факторов:

- человеческий фактор (желание быть участником сложного и очень важного для наших жителей процесса, услышать, понять, помочь, доброжелательность, порою милосердие)

- профессионализм сотрудников (уровень которых повышается путем самообразования, универсализации, обучения в учебном Центре, Центре дистанционного обучения)

100% сотрудников в 2015 году прошли дистанционное обучение

- мотивация сотрудников (материальная, нематериальная)

- воспитание сотрудников (через коллектив)

Я горжусь тем, что являюсь руководителем МФЦ района Фили-Давыдково, коллектива, который является единомышленником, созидателем, понимающим и реализующим цели и задачи на благо жителей столицы, благодаря которому госуслуги сегодня прозрачны как никогда.

В 2015 году в нашем МФЦ с января 2015 по декабрь 2015 предоставлено 241266 услуг.

Среднее время ожидания в очереди заявителя составило 00:01:16 

Среднее время обслуживания заявителя составило 00:09:40

Большое внимание было уделено просветительской деятельности жителей района, проведены совместные встречи, мероприятия, отчеты. Огромный вклад в празднование 70 летия Победы внесли все сотрудники нашего Центра.

Жители города Москвы становятся «друзьями» МФЦ, приходят со своими радостями, бедами и проблемами, зная, что здесь их поймут и помогут. 

В нашем Центре реализованы в 2015 году новые Проекты, «ЗЭУ» (ЦОД), в котором оказываются 18 услуг на портале госуслуг при помощи обученных специалистов «Администраторы зала», с 01.12.2015 реализуется жизненно важный проект ЗАГС, Проект «Жизненная ситуация», «чашечка кофе в подарок».

Коллектив стремится к совершенству и развитию и я, как управленец- наставник вижу потенциал своих сотрудников, который развиваю, используя различные методики и технологии управления.

Сегодня с уверенностью могу сказать, что наш Центр соответствует всем требованиям и стандартам госуслуг. МФЦ – это многополярный фактор цивилизаций, который называется государственные услуги.

Убеждена, что впереди еще есть непокоренные вершины Олимпа госуслуг, и покорить их чувство долга и гордости коллектива, ведомого опытным грамотным руководителем, менеджером в управлении

Руководитель МФЦ 
Л.Л.Хрол

р-на Фили-Давыдково
